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RESUMEN 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la 
relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la Oficina 
Registral de Chepén, 2021; mediante un enfoque cuantitativo, método hipotético 
deductivo, de tipo básico descriptivo, diseño no experimental correlacional - 
transversal.  Se utilizaron dos cuestionarios como instrumento de recolección de 
datos y se aplicó como técnica la encuesta, a un total de 130 usuarios que 
concurrieron a la Oficina Registral de Chepén. Los resultados obtenidos muestran 
una correlación positiva muy fuerte entre las variables de estudio (coeficiente Rho 
de Spearman fue de 0.868), con un valor p-valor = 0.000, donde p<0,05; por ende, 
se tiene por aceptada la hipótesis general de estudio. Por último, como conclusión 
se determina que existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del usuario de la Oficina Registral de Chepén, 2021; lo que permite 
afirmar que sin bien los conceptos calidad – satisfacción no son iguales, sin 
embargo, comparten una relación directa y proporcional, es decir, que a mayor 
calidad – mayor satisfacción del usuario.  




The objective of this research work is to determine the relationship between 
the quality of service and user satisfaction at the Chepén Registry Office, 2021; 
through a quantitative approach, hypothetical deductive method, basic descriptive 
type, non-experimental correlational-cross-sectional design. Two questionnaires 
were used as data collection instruments and the survey technique was applied to 
a total of 130 users who attended the Registry Office of Chepén. The results 
obtained show a very strong positive correlation between the study variables 
(Spearman's Rho coefficient was 0.868), with a p-value = 0.000, where p<0.05; 
therefore, the general hypothesis of the study is considered accepted. Finally, as a 
conclusion, it is determined that there is a significant relationship between the quality 
of service and user satisfaction in the Registry Office of Chepén, 2021; which allows 
affirming that although the concepts quality - satisfaction are not equal, however, 
they share a direct and proportional relationship, that is to say, the higher the quality 
- the higher the user satisfaction.
Keywords: Quality of Service, User Satisfaction, Registration Services 
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I. INTRODUCCIÓN
La valoración de la calidad y las nociones sobre la satisfacción de los 
consumidores son conceptos estudiados de manera universal como elementos 
indispensables para comprender las necesidades del cliente (Zeithaml et al., 1993); 
por ello, ofrecer servicios de alta calidad es crucial para enfrentar los desafíos 
actuales que requiere el mercado actual (El Haddad, 2019). 
Las sociedades demandan cada vez más servicios de calidad, al tener mayor 
información y conocimiento. (Salas, 2017). Así, las empresas constantemente 
implementan estrategias para potenciar la calidad del servicio que proveen para 
crear relaciones positivas con sus clientes (Tripathi y Siddiqui, 2020). Para ello, las 
empresas requieren de elementos diferenciadores que les permitan obtener una 
ventaja competitiva sostenible frente a los demás negocios que existen en el 
mercado (Niama et al., 2020). Las empresas saben perfectamente que sin clientes 
satisfechos será muy difícil obtener el éxito comercial. (Huang et al., 2019) 
Actualmente, los modelos tendientes a medir los indicadores en calidad de servicio 
han pasado de ser de exclusivo interés de las organizaciones privadas a tomar 
relevancia en las instituciones del sector público, como resultado de un trabajo 
eficiente y acorde a las necesidades de la ciudadanía, dentro de un contexto de 
mejora continua para lograr la excelencia en la administración pública (Yarleque, 
2018). 
En contexto internacional, se advierte que la mejora de la gestión de calidad en el 
sector público toma relevancia a partir del enfoque de la nueva gestión pública, 
como respuesta al sistema rígido e inflexible de la gestión pública tradicional, a 
través de un sistema de medición de resultados, que requiere procedimientos 
flexibles y simplificados, acorde a las necesidades de la ciudadanía (Contreras, 
2019). La nueva gestión pública busca que las entidades mejoren 
permanentemente, a través de distintos mecanismos y estrategias a fin de 
maximizar la calidad de sus servicios, y con ello superar las expectativas y lograr el 
reconocimiento de los usuarios. (Veliz, 2019). 
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En nuestro país, se ha diseñado una política nacional que busca la modernización 
la gestión gubernamental, ya que se ha logrado entender que la ciudadanía 
requiere de un Estado innovador, donde el eje central de las decisiones 
gubernamentales sea el ciudadano; para lo cual se requiere de la transformación 
de las prácticas y estrategias de dirección con el fin ofrecer bienes y servicios de 
calidad (PCM, 2019) 
La coyuntura actual como efecto de la propagación del COVID-19 ha generado que 
la administración pública tenga que enfrentarse a situaciones complejas e 
inestables en la provisión de los servicios públicos; no obstante, esto no debe ser 
óbice para que el Estado pierda o renuncie a su razón de ser, que no es más que 
la satisfacción en las demandas de la ciudadanía.  
La Superintendencia Nacional de los Registros Públicos (en adelante Sunarp), es 
una entidad autónoma descentralizada del sector justicia cuya principal función la 
de inscribir y otorgar publicidad sobre los contratos, derechos y actos que se 
inscriben en el Registro, a través de un servicio accesible, eficiente y predecible 
(Sunarp, 2013). 
La Sunarp no es ajena este contexto actual de crisis por factores exógenos, sin 
embargo, requiere de la implementación de medidas oportunas y eficientes para la 
continuidad de un servicio registral satisfactorio para el usuario, a fin de cumplir con 
las exigencias que requiere la ciudadanía como parte de la reactivación económica 
de nuestro país. 
En ese sentido, a fin de corroborar si en la Oficina Registral de Chepén se atiende 
a los usuarios con servicios registrales de calidad, se formula el siguiente problema 
general: ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021? Asimismo, se formularon cinco 
problemas específicos, los mismos que están asociados con las dimensiones de 
las variables: i) ¿Qué relación existe entre la fiabilidad de los servicios brindados y 
la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021?; ii) ¿Qué 
relación existe entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios en la Oficina 
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Registral de Chepén, 2021?; iii) ¿Qué relación existe entre los aspectos tangibles 
y la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021?; iv) ¿Qué 
relación existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios en 
la Oficina Registral de Chepén, 2021?; v) ¿Qué relación existe entre la empatía y 
la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021? 
Sobre la justificación teórica, esta investigación busca validar la vinculación entre 
las variables de estudio, para ello se recopiló información bibliográfica para obtener 
nuevos conceptos teóricos. Asimismo, los resultados y las conclusiones servirán 
como aporte doctrinario - teórico para futuras investigaciones.  
En lo referente a la justificación práctica, la investigación proporcionará información 
vigente y relevante que permitirá a la entidad rediseñar la forma y manera que cómo 
se atiende al usuario en el contexto de la emergencia sanitaria.  
Sobre la justificación metodológica, el presente trabajo se realizó en base al método 
científico, a través de la recolección de datos objetivos, confiables y validados. Los 
resultados y conclusiones servirán de base a futuras investigaciones sobre el tema. 
En el caso en concreto, la justificación  surge como efecto de la emergencia 
sanitaria por COVID-2019, que ha conllevado a que la Oficina Registral de Chepén 
afronte diversas dificultades en la atención de los servicios registrales, tales como 
priorización de trabajo remoto, limitaciones de los servicios presenciales, cierre de 
oficina por cuarentena, entre otras; por lo que se hace necesario conocer las 
nuevas expectativas que demanda la ciudadanía del registro en este contexto 
actual, a efecto de implementar nuevas estrategias de mejora y/u optimización en 
la provisión de los servicios a favor de los usuarios, lo que beneficiará directamente 
a la ciudadanía al recibir servicios de calidad y a la vez contribuirá a la reactivación 
económica de la localidad y el país..  
Como objetivo general se propuso: Determinar la relación que existe entre la 
calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de 
Chepén, 2021. Asimismo, se planteó como objetivos específicos: i) Determinar la 
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relación que existe entre la fiabilidad de los servicios brindados y la satisfacción de 
los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021; ii) Determinar la relación que 
existe entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de 
Chepén, 2021; iii) Determinar la relación que existe entre los aspectos tangibles y 
la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021; iv) 
Determinar la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 
de los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021; v) Determinar la relación 
que existe entre la empatía y la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral 
de Chepén, 2021. 
Por último, como hipótesis general de la presente tesis se propuso que existe 
relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en 
la Oficina Registral de Chepén, 2021. Asimismo, como hipótesis específicas se 
señaló que: i) Existe  relación significativa entre la fiabilidad de los servicios 
brindados y la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021; 
ii) Existe  relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios
en la Oficina Registral de Chepén, 2021; iii) Existe  relación significativa entre los 
aspectos tangibles y la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de 
Chepén, 2021; iv) Existe  relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Chepén, 2021; v) Existe 
relación significativa entre la empatía y la satisfacción de los usuarios en la Oficina 
Registral de Chepén, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO
Diversas investigaciones han desarrollado en los últimos tiempos el tópico 
de la calidad del servicio en el Estado, debido a la problemática de la falta de 
credibilidad y legitimidad que han mostrado las instituciones públicas ante la 
población en los últimos tiempos. (Niama et al., 2020) 
En este sentido, como antecedentes de la presente tesis se obtuvieron las 
siguientes investigaciones en el ámbito internacional y nacional, tales como: 
Moreira  y Orozco (2020) en su estudio titulado: Interpretación de calidad del 
servicio en gobiernos autónomos descentralizados, tuvo como objeto de estudio la 
interpretación de la calidad del servicio a partir del concepto de gestión pública en 
la entidad territorial subnacional de Cantón Chone en Manabí - Ecuador;  para lo 
cual se aplicó un diseño de investigación cuantitativa y cualitativa, de nivel 
descriptivo, de tipo documental y de campo, con la aplicación de instrumentos de 
medición como las entrevistas y encuestas, donde se obtuvo como resultado que 
existen falencias conceptuales entorno al concepto de calidad del servicio, ya que 
los actores involucrados (usuarios y servidores) no interiorizan su importancia como 
parte de la misión de la organización.  
Atiaga (2020) en su tesis denominada: Gestión de la calidad y la satisfacción al 
usuario en las agencias de registro civil, estudió la gestión de calidad implementada 
en el Registro Civil de Latacunga – Ecuador y su incidencia en el bienestar de los 
usuarios; se aplicó un diseño de investigación cuantitativo, de tipo descriptivo – 
correlacional, con la utilización de una encuesta como técnica de medición a 400 
personas que acuden a dicha dependencia, y en la cual se concluyó que existe una 
reciprocidad directa entre esas variables; indicándose además que el factor de 
mayor relevancia para los usuarios es la calidad en la interacción. 
Niama et al. (2020) en su artículo denominado: Elementos de la calidad percibida 
por el cliente de las instituciones públicas, tuvo como objeto establecer los factores  
que repercuten en la calidad percibida por los usuarios al momento de concurrir al 
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Registro Civil de Riobamba - Ecuador, a efecto de implementar las mejoras en la 
provisión de servicios públicos; se aplicó un diseño de investigación cuantitativa y 
cualitativa; para ello se aplicaron dos instrumentos para la investigación: 
observación y encuesta, obteniendo como conclusión que los aspectos de mayor 
relevancia para los usuarios constituye la celeridad en la atención de los servicios, 
aspectos tangibles como la limpieza de la infraestructura y mobiliario de la entidad, 
información oportuna y respetuosa de los servidores, atención especializada 
recibida.  
Rojas et al. (2019) en su artículo denominado: Una propuesta para medir la calidad 
e imagen percibida y su efecto sobre la satisfacción de usuarios en instituciones 
públicas, tuvo como objetivo medir los elementos que median entre la imagen 
institucional y la calidad percibida, así como su relación con la satisfacción de los 
ciudadanos que concurren a la comuna de Lo Prado – Chile; utilizando el método 
PLS-SEM; aplicó el cuestionario como instrumento de medición, obteniendo como 
conclusión que el factor eficiencia en la atención de los servicios es el elemento de 
mayor relevancia en la calidad que se percibe y en la complacencia de los usuarios, 
en tanto que el equipamiento y las condiciones en las instalaciones tiene mayor 
efecto sobre la imagen.  
Villa et al. (2017) en su artículo llamado: Estudio de los servicios públicos en la 
ciudad de Riobamba y la satisfacción de los usuarios, tuvo como propósito evaluar 
los estándares de la calidad en las instituciones gubernamentales en la ciudad de 
Riobamba – Ecuador; para ello se ejecutó un estudio de tipo transversal, con 
enfoque cualitativo; se aplicaron 2.378 encuestas como técnica para la obtención 
de la data; concluyendo que la mayoría de la ciudadanos en dicha ciudad, con un 
90.96%, se encuentran satisfechos o tiene una buena apreciación respecto del 
servicio administrativo recibido.  
García (2019) en su tesis llamada: Calidad de servicio y satisfacción del usuario en 
el área de publicidad – Sunarp Sede Iquitos, 2019, se buscó establecer si existe 
alguna vinculación entre las variables; para lo cual se diseñó un estudio no 
experimental y transaccional; se empleó como instrumento de recopilación de 
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información dos tipos de cuestionarios, consiguiendo como resultado la existencia 
de una conexión directa y sustancial entre calidad y satisfacción, y como conclusión 
se señaló que un nivel de complacencia del ciudadano predominantemente alto en 
la sección de publicidad de la Oficina Registral de Iquitos. 
Morillas (2019) en su tesis denominada: La satisfacción laboral de los 
colaboradores y la calidad de atención en la Zona Registral N° V – Sede Trujillo, 
2018, tuvo como objetivo determinar si la bienestar laboral de los servidores 
públicos tiene relación directa con la eficacia en la provisión de los servicios 
registrales en la entidad antes indicada; para lo cual se realizó una investigación no 
experimental, de naturaleza cualitativa, correlacional;  se aplicó como instrumento 
de recopilación de información dos tipos de cuestionarios; se obtuvo como 
conclusión que la satisfacción laboral incide en el fortalecimiento de la calidad en la 
atención a los usuarios; siendo que el nivel en satisfacción de los colaborares que 
predomina en la entidad es el a veces, y el nivel de complacencia de los usuarios 
es regular.  
Yarleque (2018) en su tesis llamada: Calidad de servicio y satisfacción del usuario 
en la Zona Registral N° VI – Sede Pucallpa, 2018, señaló en su objeto de estudio 
la correspondencia que existe entre la calidad en el servicio y la satisfacción por 
parte del usuario; se diseñó una tesis cuantitativa, de tipo no experimental, 
correlativa; se aplicó 140 encuestas a los usuarios; obteniendo como resultado la 
existencia de una relación positiva y directa en ambas variables. 
López (2018) en su artículo denominado: Gestión del talento humano y la calidad 
de servicio público en la provincia de Leoncio Prado, 2018, se estudió la vinculación 
que existe entre la gestión del talento de los colaboradores con la calidad en los 
servicios públicos; se aplicó un estudio cuantitativo, no experimental, descriptivo-
correlacional; para obtener la información se aplicaron 282 encuestas a usuarios; 
logrando como resultado la existencia de una relación sustancial entre ambas 
variables: gestión de talento humano y calidad del servicio público. Asimismo, se 
resaltó la especialización, capacidad y actitud de los funcionarios y servidores 
estatales se correlaciona positivamente con la calidad del servicio. 
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Vargas (2018) en su tesis titulada: Desconcentración de la Sunarp en cuanto a la 
calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017, tuvo como objeto de estudio 
determinar si la desconcentración de los servicios registrales índice en la calidad 
del servicio; para ello se ejecutó la investigación de tipo básico, no experimental; se 
aplicó una encuesta como técnica de medición a 384 usuarios que acuden a dicha 
entidad; llegando a la conclusión que la desconcentración de los servicios 
registrales incide en la satisfacción de los usuarios.   
A continuación, se procede a desarrollar las teorías y enfoques conceptuales 
relacionados con el presente trabajo de investigación: 
Camisón et al (2006) indica que no existe una definición unánime sobre lo que debe 
entenderse por calidad, ya que la misma puede ser conceptualizada desde 
diferentes perspectivas. Cada individuo entiende de manera distinta dicho 
concepto, sin embargo, existe cierto consenso que el término calidad se encuentra 
asociado a la satisfacción de las expectativas del cliente (Fonseca, 2019), a efecto 
de incrementar el rendimiento de la entidad (Sharma y Al Sinawi, 2021). 
A lo largo de los años, la definición de lo que debe entenderse por calidad del 
servicio ha ido variando, ya que inicialmente estuvo asociado al ámbito del sector 
privado de la gerencia de las empresas, para luego ser adaptado a las necesidades 
de la administración pública bajo el enfoque de la modernización del Estado 
(Alvarado et al., 2010) 
La evolución de la calidad se encuentra estrechamente ligada a la acción continua 
de mejora, con el fin de ofrecer servicios y productos con valor agregado para los 
clientes y usuarios, satisfaciendo por ende sus expectativas, siendo que a través 
de ello se logra incrementar la viabilidad del negocio (rentabilidad), en el supuesto 
del sector privado, o la complacencia de la población por los servicios recibidos en 
el supuesto de las instituciones públicas (Camarasa, 2004). 
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Vargas y Aldana (2007), a su vez la describe como la reunión especificaciones y 
propiedades que se encuentran con la aptitud de atender una necesidad; para ello, 
deberá existir relación directa entre las aspiraciones del consumidor – usuario con 
su apreciación del servicio obtenido (Arciniegas y Mejías, 2017); es decir, la calidad 
del servicio se asocia a la comparación entre el servicio deseado y el servicio 
prestado (Devesh, 2019) 
Colmenares y Saavedra (2007) describe a la calidad como la agrupación de rasgos 
y elementos con la aptitud de cubrir las necesidades explícitas y tácitas de los 
consumidores; lo que supone la conformidad con las necesidades y requisitos (Ali 
et al., 2017) 
Los estudios sobre la calidad del servicio han sido desarrollados principalmente por 
dos escuelas, la nórdica y la norteamericana, cada una cada con su aporte 
conceptual y teórica sobre el tema. 
La escuela norte europea, con sus principales autores como Grönroos, Lehtinen y 
Lehtinen, fundamenta su modelo a partir del juicio del cliente sobre si la calidad del 
servicio recibido supera o no sus intereses, sin recopilar las evidencias objetivas 
que lo soporten; siendo esto último la primordial razón de la crítica de este modelo. 
(Colmenares y Saavedra, 2007) 
Por otro lado, la escuela americana con el modelo SERVQUAL, creada con los 
aportes de Parasuraman y otros, identifica a la calidad del servicio como aquella 
desviación que existe entre la percepción del servicio recibido y las expectativas 
previas al consumo; siendo que entre mayor sea la diferencia entre ambas 
variables, mayor es la calidad. (Colmenares y Saavedra, 2007) 
El modelo SERVQUAL se impone como como uno de los principales métodos de 
medición de la gestión de calidad, ya que permite a las instituciones identificar la 
sensación del público sobre el servicio recibido a partir de sus expectativas 
(Ozbekler y Ozturkoglu, 2020); para lo cual el modelo formula cinco dimensiones: 
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capacidad de respuesta, seguridad, empatía, elementos tangibles y confiabilidad 
(Schiffman y Lazar, 2001). 
Bustamante et al. (2019), definen a las cinco dimensiones como: Elementos 
Tangibles, describe el aspecto de las ambientes físicos, máquinas y equipos, 
colaboradores y materiales de información; Fiabilidad, describe la capacidad que 
tiene la entidad para otorgar servicios con las características ofrecidas; Capacidad 
de Respuesta, describe la predisposición de los colaboradores a ayudar a los 
clientes y proporcionar servicios sin inconvenientes y de manera oportuna; 
Seguridad, describe el conocimiento y cortesía de los colaboradores; Empatía, 
describe la atención y cuidado personalizado a los clientes, con la capacidad  de 
dotar de seguridad al cliente.   
Por su parte, la satisfacción constituye la apreciación que experimenta un cliente o 
usuario respecto de los elementos de un producto o servicio, así como su 
valorización de si el mismo alcanzó o superó sus expectativas. (Zeithaml y Bitner 
citado por Bustamante et al., 2019).  La satisfacción depende principalmente de dos 
circunstancias, la primera referida a la calidad del servicio recibido y la segunda 
expresada a través de la superación de las expectativas (Montalvo et al., 2020). 
Ali et al. (2017) califica a la satisfacción como aquella reacción emocional a una 
experiencia vivida, que se desarrolla a través de la desconfirmación de las 
percepciones y expectativas del cliente sobre el rendimiento del servicio, lo que se 
manifiesta con expresiones positivas o negativas (Masood et al., 2018). Así, si el 
cliente se siente alegre y satisfecho con experiencia recibida se entiende que se ha 
cumplido con sus expectativas (Vasić et al., 2019). 
Fanzo (2021) sostiene que las personas cuantifican el nivel de satisfacción con 
cumplimiento de los requisitos; es decir, ocurre satisfacción, cuando el servicio 
recibido supera las expectativas del usuario (Huamán, 2017). Las expectativas 
deben entenderse como aquellas afirmaciones expuestas por el usuario respecto 
del servicio recibido, que sirven como referencia para evaluar el desempeño de la 
entidad (Ortiz, 2019).  
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Por su parte, la confianza se refiere a la credibilidad percibida y la expectativa de la 
fiabilidad ante situaciones de riego para el consumidor (Jeon y Choi, 2017). La 
confianza en la satisfacción constituye la apreciación que tiene el usuario sobre la 
capacidad que tiene la entidad de atender oportuna y eficazmente la prestación de 
un servicio público, así como el grado de fidelidad que tiene la ciudadanía para con 
la institución (Hosmer, 2015). Está integrado por aquellas señales creíbles que dan 
las instituciones sobre su idoneidad de satisfacer los requerimientos de la 
población, minimizando la sensación de incertidumbre e inseguridad en la población 
sobre la gestión en la prestación del servicio público (Sanz et al., 2015). 
La calidad técnica hace referencia al conjunto de servicios y características que se 
prometen a los consumidores y/o usuarios; en cambio, la calidad funcional se 
refiere a la manera cómo se ofrecen los servicios, y la forma de interacción entre el 
cliente y los trabajadores de la entidad (Weiermair, 1996). Como dimensión, hace 
alusión a la aptitud de la organización para crear planes y estrategias para cubrir 
las necesidades de la ciudadanía, como resultado de la superación de las 
expectativas en el momento en que se recibe el servicio ofrecido.  
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y Diseño de Investigación 
El estudio tiene un enfoque cuantitativo, por cuanto se buscó encontrar 
inferencias estadísticas válidas, a partir de las investigaciones o estudios 
precedentes. Ugalde (2013) sostiene que la aplicación de este tipo de 
investigaciones se da cuando existe suficiente información sobre el fenómeno 
estudiado, lo que permitirá su análsis y medición.  
Asimismo, se recurrió el método hipotético – deductivo, ya que permitió responder 
al objetivo general, a partir de los datos obtenidos en los objetivos específicos. 
Hernández (2008) sostiene que este método busca la solución de los problemas, a 
partir de las premisas básicas existentes en la teoría. 
Es de tipo descriptiva básica, por cuanto se busca ampliar los conocimientos 
científicos existentes a partir del desarrollo de teorías e información expuesta en el 
marco teórico, sin contrastar ningún aspecto empírico (Muntané, 2020) 
El diseño es no experimental correlacional, por cuanto las variables serán 
estudiadas sin su manipulación u alteración. En ese sentido, la investigación buscar 
determinar la relación de las variables entre sí (Abreu, 2012) 
Por último, la investigación será de corte transversal o transeccional, en donde se 
examinaron las variables en un único momento (Rodriguez y Mendivelso, 2018) 
para determinar qué relación existe entre calidad del servicio y satisfacción en los 




X: Variable 1: Calidad del Servicio 
Y: Variable 2: Satisfacción del Usuario 
r: Relación entre ambas variables 
3.2. Variables y Operacionalización 
Calidad del Servicio. Es definida como la reunión especificaciones y 
propiedades que se encuentran con la aptitud de atender una necesidad (Vargas y 
Aldana, 2007); para ello, deberá existir relación directa entre las aspiraciones del 
consumidor – usuario con su apreciación del servicio obtenido (Arciniegas y Mejías, 
2017).  
Satisfacción del Usuario. Constituye la apreciación que experimenta un cliente o 
usuario sobre los elementos de un producto o servicio y su valorización de si el 
mismo alcanzó o superó sus expectativas. (Zeithaml y Bitner citado por Bustamante 
et al., 2019).   
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3.3. Población, muestra y muestreo 
La población es el grupo de unidad de análisis (personas, organizaciones, 
objetos, fenómenos, entre otros) con ciertas características que se quiere estudiar 
(Ventura, 2017); siendo que la población para el presente estudio estuvo 
comprendida por 1393 usuarios atendidos en la Oficina Registral de Chepén en el 
mes de abril de 2021. 
Tabla 1 
Población de la Oficina Registral de Chepén 
SERVICIOS 
PORCENTAJE INSCRIPCIÓN PUBLICIDAD 
USUARIOS 418 975 
100% TOTAL 1393 
Nota. Número de usuarios atendidos en el mes de abril de 2021 
La muestra es aquella subcategoría de la población respecto de la cual se aplicará 
la recolección de información (Hernández el al., 2014). Para el presente estudio se 
estableció muestra de tipo no probabilístico, sin la utilización de ninguna fórmula 
para conformación, más sí criterios propios de la investigación y de conveniencia 
para el autor (Pimienta, 2000), específicamente por la facilidad y disponibilidad de 
acceso para conformar la muestra.  
La muestra estuvo conformada por 130 usuarios, quienes concurren diaria y 
semanalmente a la Oficina Registral de Chepén.   
Criterio de inclusión, usuarios que solicitaron algún servicio de inscripción y/o 
publicidad en la Oficina Registral de Chepén, 2021. 
Criterio de exclusión, usuarios que no solicitaron algún servicio de inscripción y/o 
publicidad en la Oficina Registral de Chepén, 2021. 
Unidad de Análisis, usuarios de la Oficina Registral de Chepén, junio - 2021 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica aplicada fue la encuesta, la cual fue aplicada de manera directa, 
de acuerdo a la disponibilidad y/o accesibilidad de los usuarios. 
El instrumento para recopilar la información fueron dos cuestionarios, uno para 
cada variable de estudio.  
Para la primera variable: Calidad del Servicio se tuvo las siguientes cinco 
dimensiones: i) Fiabilidad (5 ítems), ii) Seguridad (4 ítems), iii) Aspectos Tangibles 
(5 ítems) y iv) Capacidad de Respuesta (4 ítems), v) Empatía (5 ítems); con un total 
de 23 enunciados. 
Tabla 2 
Nivel o rango de la variable calidad del servicio 
Niveles o Rangos 
MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO 
23 - 41 42 - 60 61 - 78 79 - 97 98 - 115 
Nota. Descripción de los valores de cada nivel o rango de la variable calidad del 
servicio. 
Para la segunda variable: Satisfacción del Usuario se tuvo las siguientes tres 
dimensiones: i) Expectativas (3 ítems), ii) Confianza (4 ítems), iii) Calidad Técnica 
y Funcional (3 ítems), con un total de 10 enunciados. 
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Tabla 3 
Nivel o rango de la variable satisfacción del usuario 
Niveles o Rangos 
MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO 
10 - 18 19 - 26 27 - 34 35 - 42 43 - 50 
Nota. Descripción de los valores de cada nivel o rango de la variable satisfacción 
del usuario. 
Validez de los Instrumentos de Recolección de Datos. Los cuestionarios han sido 
evaluados por tres especialistas de la materia, los cuales corroboraron la 
pertinencia, relevancia y claridad. 
Tabla 4 
Validación del instrumento 
VARIABLES EXPERTO OPINIÓN 
Calidad del Servicio 
& 
Satisfacción del Usuario 
Mg. Jesús Luis Orellana Villanueva Aplicable 
Mg. Néstor Enrique Orellana Hoyos Aplicable 
Dra. Noemí Mendoza Retamozo  Aplicable 
Nota. Relación de especialistas que validaron los instrumentos de recolección de 
datos. 
Confiabilidad de los Instrumentos de Recolección de Datos. Se realizó la encuesta 
a 40 personas como plan piloto, consolidando la información en el programa 
estadístico SPSS v. 26, obteniendo los siguientes resultados: 
Tabla 5 







Se determina que el coeficiente de Alfa de Cronbach para la variable X es de 0.971, 
con lo cual su valorización de fiabilidad es excelente.  
Tabla 6 






Se determina que el coeficiente de Alfa de Cronbach para la variable Y es de 0.939, 
con lo cual su valorización de fiabilidad es excelente. 
En virtud de los datos expuestos, se puede afirmar que los cuestionarios elaborados 
para la obtención de la información son válidos y confiables, lo que permitirá arribar 
a conclusiones convenientes a la presente investigación.    
3.5. Procedimientos 
Los encuestados fueron seleccionados de manera aleatoria (por 
conveniencia), al momento de culminar su trámite en la Oficina Registral de 
Chepén. Posterior a la recopilación de los datos, se ordenó, codificó y registró la 
información en un cuadro Excel y se trasladó la información al programa estadístico 
SPSS v.26 para el correspondiente análisis.  
3.6. Método de Análisis de Datos 
En el procesamiento de la data obtenida, se recurrió al programa Excel para 
codificar las respuestas de los cuestionarios, y luego se migró la data al programa 
estadístico SPSS v.26, lo que permitió obtener resultados descriptivos e 
inferenciales de la investigación. Los resultados fueron descritos a través de tablas 
y cuadros estadísticos. 
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Asimismo, con los resultados obtenidos se pudo realizar el análisis correlacional 
para comprobar la hipótesis formulada, a través del coeficiente de correlación de 
Spearman. 
3.7. Aspectos Éticos 
Esta investigación ha sido elaborada en todas sus etapas bajo las normas y 
estándares establecidos en los Reglamentos, Directivas y el Código de Ética en 
Investigación de la Universidad César Vallejo, a fin de garantizar la verosimilitud en 
los resultados y conclusiones con rigor científico.  De la misma manera, a efecto de 
respetar las reglas de autoría y originalidad en la investigación, se hizo la 
referenciación con las normas APA – 7° Edición.  Por último, la recolección de la 
información ha sido realizado con la reserva del caso, para asegurar el anonimato 





Frecuencia y porcentaje de la variable calidad del servicio. 
 Nota. Datos obtenidos de las encuestas 
El nivel en la calidad del servicio en la Oficina Registral de Chepén (ver Figura 1) 
es predominantemente ALTO con 47% (61 encuestados), seguido por el nivel MUY 
ALTO con 28% (36 encuestados). 
Este resultado muestra una opinión favorable respecto de la calidad del servicio 
que se otorga en la Oficina Registral de Chepén, lo que demuestra que las 
expectativas de los usuarios vienen siendo cumplidas, por cuanto el servicio que se 
brinda se encuentra en la aptitud de satisfacer las necesidades de los usuarios que 
concurren diariamente a la entidad.  
Sin perjuicio de ello, se hace necesario fortalecer los niveles de atención y 
comunicación a los usuarios, a efecto de poder entender las necesidades que 





























Porcentaje de las dimensiones de la variable calidad del servicio. 
  Nota. Datos obtenidos de las encuestas 




















MUY ALTO 11% 33% 35% 22% 28%
ALTO 45% 34% 42% 46% 41%
MEDIO 30% 22% 14% 21% 18%
BAJO 10% 8% 5% 7% 10%
MUY BAJO 4% 4% 5% 5% 3%
CALIDAD DEL SERVICIO
MUY ALTO ALTO MEDIO BAJO MUY BAJO
30 
En la Figura 2 se disgrega las dimensiones de la variable calidad del servicio, 
obteniendo como resultado que la mayoría de los usuarios de la Oficina Registral 
de Chepén estiman un nivel ALTO en la atención de los servicios registrales, bajo 
el siguiente detalle: Fiabilidad con 45% (59 encuestados), Seguridad con 34% (44 
encuestados), Aspectos Tangibles con 42% (55 encuestados), Capacidad de 
Respuesta con 46% (60 encuestados) y Empatía con 41% (53 encuestados). 
Como se aprecia en este resultado, todas las dimensiones de la variable muestran 
un nivel similar de aceptación en los usuarios, siendo los aspectos tangibles como 
el estado de los equipos e instalaciones, protocolos de bioseguridad, personal 
debidamente identificado (uniforme, fotocheck), existencia de material informativo 
(folletos, banners u otros), el de mayor relevancia para los usuarios.  
Asimismo, si bien la dimensión fiabilidad muestra una tendencia favorable superior 
al 50%, se debería evaluar mecanismos para reducir los plazos de atención de los 
servicios registrales y sin errores que lo dilaten, a efecto de que se pueda cumplir 
con las expectativas de los usuarios que demandan servicios eficientes y 
oportunos.  
Figura 3 
Frecuencia y porcentaje de la variable satisfacción del usuario. 
























El grado de satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chepén (ver Figura 
3) es predominantemente ALTO con 36% (47 encuestados), seguido del MUY
ALTO con 32% (42 encuestados). 
De la misma manera, se advierte que la apreciación que han experimentado los 
usuarios con relación a los servicios recibidos es satisfactoria, lo que demuestra 
que la entidad viene superando o por lo menos alcanzando, las expectativas de los 
usuarios, y por ello la calificación favorable. 
Resultados Inferenciales 
Para la contrastación de la hipótesis se aplicó el coeficiente de correlación de 
Spearman (Rho), a efecto de obtener el grado de asociación entre las variables 
calidad del servicio y satisfacción del usuario.  
Tabla 7 
Correlación de Spearman entre la variable calidad del servicio y la variable 









Coeficiente de correlación 1,000 ,868** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 
Coeficiente de correlación ,868** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota. Objetivo General (OG) 
En la Tabla 7, se distingue que el grado de asociación entre las variables de estudio 
a través del coeficiente de correlación de Spearman es de 0.868, con un valor p-
valor = 0.000 (sig. bilateral); con lo cual se demuestra que existe correlación positiva 
muy fuerte entre las mismas, teniéndose por aceptada la hipótesis general de 
estudio. Concluyéndose que existe una relación significativa entre la variable X y la 
variable Y en la Oficina Registral de Chepén, 2021. 
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Tabla 8 







FIABILIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,773** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 
Coeficiente de correlación ,773** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota. Objetivo Específico 1 (OE1) 
En la Tabla 8, se advierte que el grado de asociación entre la dimensión fiabilidad 
y la variable satisfacción del usuario a través del coeficiente de correlación de 
Spearman es de 0.773, con un valor p-valor = 0.000 (sig. bilateral); con lo cual existe 
correlación positiva muy fuerte, y por ende se tiene por aceptada la hipótesis 
específica 1. Concluyéndose que existe una relación significativa entre la dimensión 
X1 y la variable Y en la Oficina Registral de Chepén, 2021.  
Tabla 9 
(H.E.2) Correlación de Spearman entre la dimensión Seguridad y la variable 






SEGURIDAD Coeficiente de correlación 1,000 ,766** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 
Coeficiente de correlación ,766** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota. Objetivo Específico 2 (OE2) 
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En la Tabla 9, se observa que el grado de asociación entre la dimensión seguridad 
y la variable satisfacción del usuario a través del coeficiente de correlación de 
Spearman es de 0.766, con un valor p-valor = 0.000 (sig. bilateral); con lo cual existe 
correlación positiva muy fuerte, y por ende se tiene por aceptada la hipótesis 
específica 2. Concluyéndose que existe una relación significativa entre la dimensión 
X2 y la variable Y en la Oficina Registral de Chepén, 2021.  
Tabla 10 
Correlación de Spearman entre la dimensión Aspectos Tangibles y la variable 









Coeficiente de correlación 1,000 ,734** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 
Coeficiente de correlación ,734** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota. Objetivo Específico 3 (OE3) 
En la Tabla 10, se destaca que el grado de asociación entre la dimensión aspectos 
tangibles y la variable satisfacción del usuario a través del coeficiente de correlación 
de Spearman es de 0.734, con un valor p-valor = 0.000 (sig. bilateral); con lo cual 
existe correlación positiva considerable, y por ende se tiene por aceptada la 
hipótesis específica 3. Concluyéndose que existe una relación significativa entre la 
dimensión X3 y la variable Y en la Oficina Registral de Chepén, 2021.  
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Tabla 11 
Correlación de Spearman entre la dimensión Capacidad de Respuesta y la variable 









Coeficiente de correlación 1,000 ,858** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 
Coeficiente de correlación ,858** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota. Objetivo Específico 4 (OE4) 
En la Tabla 11, se observa que el grado de asociación entre la dimensión capacidad 
de respuesta y la variable satisfacción del usuario a través del coeficiente de 
correlación de Spearman es de 0.858, con un valor p-valor = 0.000 (sig. bilateral); 
con lo cual existe correlación positiva muy fuerte, y por ende se tiene por aceptada 
la hipótesis específica 4. Concluyéndose que existe una relación significativa entre 
la dimensión X4 y la variable Y en la Oficina Registral de Chepén, 2021.  
Tabla 12 
(H.E.5) Correlación de Spearman entre la dimensión Empatía y la variable 






EMPATÍA Coeficiente de correlación 1,000 ,868** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 130 130 
SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 
Coeficiente de correlación ,868** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 130 130 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota. Objetivo Específico 5 (OE5) 
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En la Tabla 12, se identifica que el grado de asociación entre la dimensión empatía 
y la variable satisfacción del usuario a través del coeficiente de correlación de 
Spearman es de 0.868, con un valor p-valor = 0.000 (sig. bilateral); con lo cual existe 
correlación positiva muy fuerte, y por ende se tiene por aceptada la hipótesis 
específica 5.  Concluyéndose que existe una relación significativa entre la 
dimensión X5 y la variable Y en la Oficina Registral de Chepén, 2021.  
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS
Con relación a los resultados descriptivos, se aprecia que la calidad del 
servicio en el Oficina Registral de Chepén es predominantemente alta con 47%, 
seguido del nivel muy alto con 28% (ver Figura 1). De la misma manera, el grado 
de satisfacción también es alto con 36%, seguido del muy alto con 32% (ver Figura 
3); con lo cual se puede concluir que existen valores positivos con relación ambas 
variables. Este resultado resulta ser similar al obtenido por García (2019) y 
Yarleque (2018) en sus investigaciones donde se obtuvo un nivel de satisfacción 
alto con referencia a la calidad del servicio en las Oficinas Registrales de Iquitos y 
Pucallpa, respectivamente.  
En el estudio realizado por Vargas (2018) y Morillas (2019) se advierte en cambio, 
una estimación predominantemente regular en cuanto a la calidad del servicio en 
las Oficinas Registrales de Lima Norte – Lima Este y en la Zona Registral N° V – 
Trujillo con un 63.02% y 64%, respectivamente. A su vez, Paiva y Meca (2018) en 
su estudio sobre la gestión de calidad y su relación con el nivel de satisfacción en 
el usuario en la Municipalidad Distrital de La Unión - Piura, señalaron como 
resultado que el 40.5% de los encuestados establecieron que la gestión de calidad 
en la indicada comuna es deficiente; de igual manera, se indicó que el 32.8% 
considera como regular la satisfacción en el usuario. 
En cuanto a las dimensiones de la variable calidad del servicio (ver Figura 2), se 
aprecia que la dimensión aspectos tangibles fue la que obtuvo mayor nivel de 
aceptación entre los usuarios con un 77% (42% Alto + 35% Muy Alto), seguidas 
dimensiones empatía con 69% (41% Alto + 28% Muy Alto), capacidad de respuesta 
con 68% (46% Alto + 22% Muy Alto), seguridad con 67% (34% Alto + 33% Muy 
Alto) y fiabilidad con 56% (45% Alto + 11% Muy Alto); con lo cual, a tener todos los 
indicadores valores superiores al 50%, resulta ser un aspecto positivo para la 
entidad ya que se advierte una apreciación favorable de los usuarios en relación a 
la calidad de los servicios registrales en la ciudad de Chepén, sin perjuicio de las 
mejoras que pudieran realizarse para maximizar u optimizar la calidad de atención 
al público usuario.  
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A su vez, las dimensiones de las variables: calidad del servicio y satisfacción del 
usuario en los Registros Públicos de Tacna (Vargas y Limache, 2020), alcanzaron 
un nivel regular de apreciación. Así, la dimensión tangibilidad obtuvo un 74%, 
seguido de las dimensiones confiabilidad con 64.8%, responsabilidad con 61.2%, 
seguridad con 63.5% y empatía con 58.9%.  
Así también, Fernández (2019) en su estudio sobre la influencia de la calidad del 
servicio y la satisfacción de los usuarios en la Zona Registral N° IV – Sede Iquitos, 
pudo encontrar diversos resultados sobre las dimensiones de la variable calidad del 
servicio, entre los cuales tenemos con un 68.5% de los encuestados que consideró 
que casi siempre el personal de la entidad se encontraba debidamente calificado, 
el 41.1% opinó que siempre se cumplió con la prestación del servicio solicitado y el 
54.8% de los usuarios indicó que casi siempre existe una adecuada infraestructura. 
Asimismo, tenemos los resultados obtenidos por Flores (2017) que concluyó que, 
en el Área del Registro Civil de la Oficina Registral de El Reniec en Lima, el índice 
de mayor prevalencia en la calidad de atención equivale a 63% en la dimensión 
empatía con nivel regular (ni satisfecho ni insatisfecho). 
La medición de los estándares de la calidad tiende a tener un impacto importante 
en la satisfacción. La percepción del usuario respecto del cumplimiento de sus 
expectativas se estima cumplido cuando que se han otorgado adecuadamente con 
los elementos o características ofrecidas. (Vera y Trujillo, 2018). La satisfacción del 
usuario surge a partir del cumplimiento de sus expectativas, por lo cual resulta 
necesario reconocerlas para que la organización pueda ofrecer servicios acordes a 
las necesidades que el ciudadano requiere (Morillo y Morillo, 2016)  
La percepción sobre la calidad del servicio no es estática en el tiempo, por cuanto 
las expectativas al ser estrictamente subjetivas y personales, no siempre serán 
superadas (Contreras y Ramirez, 2019); lo que implica que constantemente las 
entidades deben aplicar instrumentos de medición para monitorear calidad y 
adecuar sus servicios a las necesidades de la ciudadanía. Medir la satisfacción no 
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solo es un indicador de la excelencia, sino más bien un instrumento de la 
excelencia. (Massip et. al, 2008).   
Los resultados antes indicados representan la experiencia vivida de los usuarios en 
la Oficina Registral de Chepén, respecto a la satisfacción o no de sus expectativas 
frente al servicio obtenido por parte de la organización al momento de la recolección 
de la data.   
Respecto de los resultados inferenciales, estos se encuentran asociados a los 
objetivos e hipótesis de trabajo. 
En cuanto al objetivo general,  la correlación de las variables X-Y obtuvo un grado 
de asociación positiva muy fuerte, por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue 
de 0.868, con un valor p-valor = 0.000 (ver tabla 9); con lo cual se da por cumplido 
el objetivo general y como consecuencia aceptada la hipótesis general de estudio, 
al poder determinar que existe relación significativa entre calidad del servicio y 
satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chepén; conclusión similar a la 
obtenida por Atiaga (2020) en el Registro Civil de Latacunga – Ecuador, en el cual 
se determinó que existe un relación positiva fuerte y significativa entre gestión de 
calidad y satisfacción del usuario (0.855; p-valor < 0.05).  
De la misma manera, se encuentra similitud con el trabajo de Amador (2018) donde 
se determinó un coeficiente de correlación de Spearman de 0.875, y por ende se 
comprobó la existencia de una correlación positiva fuerte entre gestión de calidad 
y servicio de inscripción en la Oficina Registral de Madre de Dios. Vargas y Limache 
(2020), concluyeron también la existencia de correlación positiva alta entre los 
servicios registrales y la satisfacción del usuario en Registros Públicos de Tacna, 
con un coeficiente de Spearman igual a 0.847, lo que demostró que a mayor calidad 
de los servicios registrales mayor satisfacción y aprobación del usuario.  
En la tesis de Delgado (2021) se concluyó la existencia de una correlación positiva 
media con 0,649, en cuanto a la calidad del servicio de internet fijo y la satisfacción 
de los clientes de una compañía operadora en la ciudad de Huacho, 2019. Rojas 
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(2017), de igual manera concluyó que la calidad del servicio en la Alcaldía Distrital 
de Pueblo Nuevo – Chincha sí condiciona el grado de satisfacción de usuario, ya 
que de las conclusiones de su investigación se obtuvo una correlación positiva alta 
con un valor referencial de coeficiente de 0.85. 
A partir de los resultados obtenidos para la hipótesis general de estudio, se puede 
decir si bien los conceptos de calidad y satisfacción no son iguales, comparten una 
relación directa y proporcional (Palacios, 2014); a mayor calidad – mayor 
satisfacción.  
En cuanto al objetivo específico 1, se obtuvo que el 56% de los usuarios (ver figura 
2) muestra una opinión favorable respecto de la dimensión X1 y un 68% de los
mismos (ver figura 3) indica que se encuentran satisfechos respecto de la variable 
Y. Este resultado muestra que, si bien la dimensión fiabilidad tiene una tendencia
favorable superior al 50%, se debería evaluar mecanismos para reducir los plazos 
de atención de los servicios registrales y sin errores que lo dilaten, a efecto de que 
se pueda cumplir con las expectativas de los usuarios que demandan servicios 
eficientes y oportunos.  
En cuanto a su correlación se obtuvo un grado de asociación positiva muy fuerte, 
por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.773, con un valor p-valor = 
0.000 (ver tabla 8); con lo cual se da por cumplido el objetivo específico y como 
consecuencia aceptada la hipótesis específica de estudio (OE1 – HE1), al poder 
determinar una relación significativa entre la dimensión X1 y la variable Y en la 
Oficina Registral de Chepén.  
Pampa (2020), a su vez también obtuvo relación significativa entre las dimensiones 
de calidad del servicio en el Servicio del Programa Nacional de Alimentación 
Escolar Qali Warma y la satisfacción del usuario en los centros educativos de la 
ciudad de Huaraz, 2020. Así, por ejemplo, la dimensión que obtuvo el mayor grado 
de correlación es la fiabilidad con 0.856, seguida de la seguridad con 0.831 en el 
coeficiente de Rho de Spearman; lo que demuestra e en ambos estudios una 
relación significativa en la dimensión de fiabilidad y la variable satisfacción. 
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En cuanto al objetivo específico 2, se obtuvo que el 67% de los usuarios (ver figura 
2) muestra una opinión favorable respecto de la dimensión X2 y un 68% de los
mismos (ver figura 3) indica que se encuentran satisfechos respecto de la variable 
Y. Este resultado indica que la ciudadanía tiene confianza en la entidad, considera
que sus transacciones jurídicas y comerciales son seguras con la información que 
le proporciona el Registro, asimismo considera que el personal lo atiene con 
amabilidad y cortesía. 
En cuanto a su correlación se obtuvo un grado de asociación positiva muy fuerte, 
por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.766, con un valor p-valor = 
0.000 (ver tabla 9); con lo cual se da por cumplido el objetivo específico y como 
consecuencia aceptada la hipótesis específica de estudio (OE2 – HE2), al poder 
determinar que existe relación significativa entre la dimensión X2 y la variable Y en 
la Oficina Registral de Chepén. De la misma manera, Hallasi (2019), obtuvo una 
correlación positiva directa entre calidad del servicio y satisfacción en el usuario en 
el Centro de Emergencia Mujer en Comisaría de Puno, 2019, en la cual las 
dimensiones muestran los siguientes coeficientes, confiabilidad con ρ = 0,515, 
tangibilidad con ρ = 0.535, seguridad con ρ = 0.627 y empatía con ρ = 0,574; con 
un nivel de confianza de 95%; demostrándose  en ambos estudios una relación 
significativa en la dimensión seguridad y la variable satisfacción. 
En cuanto al objetivo específico 3, se obtuvo que el 77% de los usuarios (ver figura 
2) muestra una opinión favorable respecto de la dimensión X3 y un 68% de los
mismos (ver figura 3) indica que se encuentran satisfechos respecto de la variable 
Y. Este resultado constituye el de mayor aceptación en el estudio, ya que los
usuarios opinaron en forma favorable sobre el estado de los equipos e 
instalaciones, protocolos de bioseguridad, personal debidamente identificado 
(uniforme, fotocheck), existencia de material informativo (folletos, banners u otros). 
En cuanto a su correlación se obtuvo un grado de asociación positiva considerable, 
por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.734, con un valor p-valor = 
0.000 (ver tabla 10); con lo cual se da por cumplido el objetivo específico y como 
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consecuencia aceptada la hipótesis específica de estudio (OE3 – HE3), al poder 
determinar que existe relación significativa entre la dimensión X3 y la variable Y en 
la Oficina Registral de Chepén. Rojas (2018) en su tesis presentó como resultado 
la relación positiva alta entre calidad de ambiente y satisfacción del usuario en la 
librería del Servicio Hogar y Salud – Tarapoto - 2018, con un coeficiente de Rho de 
Spearman de 0.650, por ende, su relación fuertemente significativa, desatándose 
como indicadores la limpieza, iluminación y comodidad de los ambientes. 
En cuanto al objetivo específico 4, se obtuvo que el 68% de los usuarios (ver figura 
2) muestra una opinión favorable respecto de la dimensión X4 y un 68% de los
mismos (ver figura 3) indica que se encuentran satisfechos respecto de la variable 
Y. Los usuarios resaltan en este punto la existencia de canales de atención y
respuesta oportuna a las consultas, sugerencias y reclamos formulados, así como 
destacan también la predisposición del personal de la Oficina Registral de Chepén 
para ayudarlos.   
En cuanto a su correlación se obtuvo un grado de asociación positiva muy fuerte, 
por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.858 con un valor p-valor = 
0.000 (ver tabla 11); con lo cual se da por cumplido el objetivo específico y como 
consecuencia aceptada la hipótesis específica de estudio (OE4 – HE4), al poder 
determinar que existe relación significativa entre la dimensión X4 y la variable Y en 
la Oficina Registral de Chepén. En forma similar, García (2018) resaltó la relación 
significativa y directa, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.374, con un valor 
p-valor = 0.000, en capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la Oficina
Registral de Iquitos, 2019; incidiéndose en aspectos o indicadores como la 
amabilidad, conocimiento de los trámites y tiempo de espera.  
En cuanto al objetivo específico 5, se obtuvo que el 69% de los usuarios (ver figura 
2) muestra una opinión favorable respecto de la dimensión X5 y un 68% de los
mismos (ver figura 3) indica que se encuentran satisfechos respecto de la variable 
Y. En este resultado los usuarios resaltan la atención individualizada y
personalizada que reciben, horarios accesibles para la atención al público y la 
capacidad del personal para ser empáticos con los requerimientos del usuario.  
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En cuanto a su correlación se obtuvo un grado de asociación positiva muy fuerte, 
por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.868 con un valor p-valor = 
0.000 (ver tabla 12); con lo cual se da por cumplido el objetivo específico y como 
consecuencia aceptada la hipótesis específica de estudio (OE5 – HE5), al poder 
determinar que existe relación significativa entre la dimensión X5 y la variable Y en 
la Oficina Registral de Chepén. Merelo (2021) destacó la relación directa entre 
empatía y satisfacción del usuario en los consultorios externos del nosocomio 
Sagrado Corazón de Jesús de Quevedo, con un coeficiente de correlación 
Rho=.476, p<.01, incidiendo el estudio en el nivel de conexión que sintió el paciente 
con el personal de su atención.   
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VI. CONCLUSIONES
PRIMERA. – Se determina que existe una relación significativa entre la calidad del 
servicio y satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chepén, 2021, por 
cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.868, con un valor p-valor = 0.000, 
concluyéndose que entre ambas variables existe una correlación positiva muy 
fuerte, lo que nos lleva a afirmar que a mayor calidad – mayor satisfacción del 
usuario.  
SEGUNDA. - Se determina que existe una relación significativa entre la dimensión 
fiabilidad y la variable satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chepén, 
2021, por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.773, con un valor p-valor 
= 0.000, concluyéndose que existe una correlación positiva muy fuerte. 
TERCERA. – Se determina que existe una relación significativa entre la dimensión 
seguridad y la satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chepén, 2021, por 
cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.766, con un valor p-valor = 0.000, 
concluyéndose que existe una correlación positiva muy fuerte. 
CUARTA. – Se determina que existe una relación significativa entre la dimensión 
aspectos tangibles y la variable satisfacción del usuario en la Oficina Registral de 
Chepén, 2021, por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.734, con un 
valor p-valor = 0.000, concluyéndose que existe una correlación positiva 
considerable. 
QUINTA. – Se determina que existe una relación significativa entre la dimensión 
capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en la Oficina Registral de 
Chepén, 2021, por cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.858, con un 
valor p-valor = 0.000, concluyéndose que existe una correlación positiva muy fuerte. 
SEXTA. – Se determina que existe una relación significativa entre la dimensión 
empatía y la satisfacción del usuario en la Oficina Registral de Chepén, 2021, por 
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cuanto el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.868, con un valor p-valor = 0.000, 
concluyéndose que existe una correlación positiva muy fuerte. 
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VII. RECOMENDACIONES
PRIMERA. - Se recomienda la implementación de mediciones periódicas de la 
calidad de servicio en la Oficina Registral de Chepén, para garantizar la satisfacción 
de los usuarios en dicha localidad, ya que, si bien los valores obtenidos en la 
presente investigación son positivos, estos no son estáticos en el tiempo; lo que 
implica que constantemente la entidad deba aplicar instrumentos de medición para 
monitorear calidad del servicio y adecuar sus servicios a las necesidades de la 
ciudadanía.  
SEGUNDA. - Se recomienda a la Zona Registral N° V – Trujillo la implementación 
de talleres y programas de sensibilización y capacitación, a fin de que el personal 
de la Oficina Registral de Chepén se encuentra constantemente capacitado y 
actualizado en temas de atención al público usuario. 
TERCERA. - Se recomienda implementar canales de comunicación constante entre 
los colaboradores de la Oficina Registral de Chepén y la alta dirección de la Zona 
Registral N° V – Trujillo, con la finalidad de canalizar rápidamente los 
requerimientos de personal, logístico, tecnológico entre otros, que se necesite para 
el adecuado funcionamiento de la Oficina Registral de Chepén. 
CUARTO. - Se recomienda intensificar los canales de comunicación directa entre 
los operadores registrales de la Oficina Registral de Chepén y la ciudadanía en 
general, a fin de conocer oportunamente los reclamos, consultas y cualquier 
incidencia que se pueda suscitar respecta de la atención de los servicios registrales. 
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ANEXOS 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
TÍTULO: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA OFICINA REGISTRAL DE CHEPEN, 
2021 AUTOR: BRUNO VICTOR INAFUKU GARCIA 
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TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA INSTRUMENTO Y TÉCNICAS 
• Enfoque: Cuantitativo
• Método: Hipotético deductivo
• Tipo: Descriptivo básico
• Diseño: No experimental, correlacional, transversal
• Población: 1393 usuarios de la Oficina Registral de
Chepén.
• Tipo de muestra: No probabilístico.
• Tamaño de la muestra: 130 usuarios que concurrieron
a la Oficina Registral de Chepén.
Variable: Calidad del Servicio (X) 
• Técnica: Encuesta
• Instrumento: Cuestionario, con
cinco dimensiones: Fiabilidad,
Seguridad, Aspectos Tangibles,
Capacidad de Respuesta y
Empatía (23 ítems)
Variable: Satisfacción del Usuario 
(Y) 
• Técnica: Encuesta
• Instrumento: Cuestionario, con
tres dimensiones: Expectativas,
Confianza y Calidad Técnica y
Funcional (10 ítems)
ANEXOS 2. CUESTIONARIO FÍSICO: VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO 
TÍTULO: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA OFICINA REGISTRAL DE CHEPEN, 
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N° ÍTEMS 









VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO 
DIMENSIÓN 1: FIABILIDAD 
1 La entidad cumple lo prometido. 
2 El personal muestra un real interés en resolver los problemas de los usuarios. 
3 El personal realiza su labor correctamente la primera vez. 
4 La entidad concluye el servicio registral en el tiempo prometido. 
5 La entidad brinda sus servicios registrales sin errores. 
DIMENSIÓN 2: SEGURIDAD 
6 El personal le genera confianza. 
7 La entidad le brinda seguridad jurídica en sus transacciones. 
8 El personal atiende con cortesía y amabilidad. 
9 El personal brinda información completa, veraz y confiable. 
DIMENSIÓN 3: ASPECTOS TANGIBLES 
10 La entidad cuenta con equipos modernos. 
11 La instalaciones de la entidad lucen limpias y en buen estado de conservación. 
12 La entidad cumple con los protocolos de bioseguridad para el COVID19. 
13 
El personal utiliza uniforme, fotocheck u algún elemento que lo identifique como 
colaborador de la entidad. 
14 
La entidad cuenta con material informativo (folletos, banners u otros) didáctico y 
comprensible. 
DIMENSIÓN 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
15 
La entidad cuenta con canales de atención adecuados para brindar atención y respuesta 
oportuna a los usuarios. 
16 La entidad brinda los servicios registrales de manera rápida. 
17 El personal se muestra predispuesto a ayudar al usuario. 
18 El personal responde a las consultas, reclamos y/o sugerencias formuladas. 
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
19 La entidad le ofrece atención individualizada. 
20 La entidad tiene horarios de atención accesibles a los usuarios. 
21 La entidad le proporciona atención personalizada. 
22 La entidad se preocupa por los usuarios. 
23 El personal de la entidad se muestra empático a sus necesidades. 
ANEXO 2. CUESTIONARIO FÍSICO: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
TÍTULO: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA OFICINA REGISTRAL DE CHEPEN, 
2021 AUTOR: BRUNO VICTOR INAFUKU GARCIA 
N° ÍTEMS 









VARIABLE: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
DIMENSIÓN 1: EXPECTATIVAS 
1 La entidad se adapta a las necesidades del usuario. 
2 
El personal cuenta con el conocimiento técnico necesario acerca de los servicios 
registrales que ofrece la entidad. 
3 
El usuario evalúa de manera positiva la atención de los servicios registrales que brinda la 
entidad. 
DIMENSIÓN 2: CONFIANZA 
4 La entidad le ofrece servicios de alta calidad. 
5 Recomienda la calidad de los servicios que ofrece la entidad. 
6 La entidad cuenta con una excelente credibilidad. 
7 La entidad muestra una visión innovadora de sus servicios. 
DIMENSIÓN 3: CALIDAD TÉCNICA Y FUNCIONAL 
8 El servicio brindado por la entidad supera sus expectativas. 
9 Se observa acciones de mejora continua en la entidad. 
10 El servicio brindado cumple las características ofrecidas. 











ANEXO 4.  VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
VARIABLES EXPERTO OPINIÓN 




Mg. Jesús Luis Orellana Villanueva Aplicable 
Mg. Néstor Enrique Orellana Hoyos Aplicable 
Dra. Noemí Mendoza Retamozo Aplicable 




ANEXO 6.  CONSENTIMIENTO INFORMADO 
Por favor lea esta información cuidadosamente antes de decidir su participación en 
el estudio: 
Beneficios: Mediante su participación, contribuirá al conocimiento general sobre 
“Calidad del Servicio y Satisfacción de los Usuarios en la Oficina Registral de 
Chepén, 2021”, lo cual es relevante para obtener el grado de magíster en gestión 
pública en la Universidad César Vallejo. 
Confidencialidad: Toda opinión o información que Ud. nos entregue será tratada 
de manera confidencial. Nunca revelaremos su identidad. En las presentaciones 
que se hagan sobre los resultados de esta investigación no usaremos su nombre 
ni tampoco revelaremos detalles suyos ni respuestas que permitan individualizarlo. 
Sus datos serán resguardados en un archivo digital al que sólo tendrá acceso el 
investigador. Los datos sólo serán usados para la presente investigación. 
Participación voluntaria: Su participación es completamente voluntaria. Se puede 
retirar del estudio en el momento que estime conveniente. Para ello, basta que 
cierre u abandone la página web con el cuestionario. 
Contacto: Si usted tiene alguna consulta o preocupación respecto a sus derechos 
como participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta 
investigación, Bruno Inafuku García, al siguiente email: 
brunoinafuku1987@gmail.com 
¿Está Ud. dispuesto a completar el cuestionario que le presentaré a 
continuación?  
SI   (   ) 
NO (   ) 
ANEXO 7.  GRADO DE RELACIÓN SEGÚN COEFICIENTE DE CORRELACIÓN 
RHO DE SPEARMAN 
Nota. Basado en el gráfico de Contreras y Ramírez (2019) 
ANEXO 8. FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA VARIABLE CALIDAD DEL 
SERVICIO 
NIVEL ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE (%) 
Muy Bajo 23-41 5 4% 
Bajo 42-60 8 6% 
Medio 61-78 20 15% 
Alto 79-97 61 47% 
Muy Alto 98-115 36 28% 
TOTAL 130 100% 
ANEXO 9. FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO. 
NIVEL ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE (%) 
Muy Bajo 10-18 11 8% 
Bajo 19-26 11 8% 
Medio 27-34 19 15% 
Alto 35-42 47 36% 
Muy Alto 43-50 42 32% 
TOTAL 130 100% 
ANEXO 10. BASE DE DATOS 



